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Evolucionar los productos de la comparnia
anadiendoles funcionalidades relaciona-
das con la Inteligencia Artificial y el anali-
sis de datos. Desarrollos relacionados con
la robodtica.
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CASOS DE EXITO

RED INTELIGENTE CONVERSACIONAL
ANTECEDENTES

El de la Administracion Publica es un campo
con grandes oportunidades de moderniza-
cion y transformacion digital. En este senti-
do, el Ministerio de Asuntos Econdmicos y
Transformacion Digital es una de las institu-
ciones que mayor empeno esta poniendoen
la mejora de sus procesos y ha iniciado este
trabajo por medio de diferentes licitaciones.
Alisys ha sido adjudicataria, en UTE con
Vodafone, de una de las mas interesantes: la
mejoray modernizacion del servicio unifica-
do de atencion al ciudadano del 060.



El proyecto implica la migracion total de las
tecnologias del teléfono Unico de atencidn
de la Administracion General de Estado 060
a un modelo on premise, es decir, ubicado
en las propiasinfraestructuras del Ministerio.
Y no solo eso, sino que se dotara de servicios
cognitivos. Esto permitira que el 060 deje
de serun canal de atencion a la ciudadania
Unicamente telefénico, a algo mucho mas
rico para los usuarios y los propios ges-
tores del servicio, ya que tendra capacida-
des de analisis de datos y automatizacion
mediante bot conversacionales.

El proyecto es todo un reto por dos motivos
fundamentales. Por un lado, el volumen de
interacciones que recibe el 060 es altisimo.
Por otro lado, en este servicio recaen las
peticiones de informacion y tramites de la
ciudadania espanola, por lo que su buen
funcionamiento puede ayudar a muchas
personas en su vida diaria. Se trata, por
tanto, de una gran responsabilidad.

Ademas, esta el reto tecnoldgico que es
tremendamente motivador para cualquie-
ra gue trabaje en este sector, porgque incor-
porar servicios cognitivos a un servicio tan
generalista requiere aplicar los ultimos
avances en servicios cognitivos. De otro
modo, No podriamos ser capaces de que el
servicio fuese usable y comprensible para
cualquiera. Un objetivo claro que teniamos
para este proyecto era que no existieran
barreras de acceso al servicio.

Sise domina la tecnologia y
se hace buena pedagogia de
Su uso y virtudes, por regla
general, las personas
aceptan los cambios.
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DESARROLLO

El proyecto implicé mucho trabajo e inno-
vacion. En primer lugar, conociamos el
servicio actual por ser prestatarios del
mismo, por lo que conociamos las necesi-
dades y objetivos del cliente. El didlogo
para identificar nuevas mejoras fue muy
fluido. Por otro lado, Alisys realiza continua-
mente una importante inversion en [+D.
Esto nos proporciona las herramientas
necesarias para acometer los ambiciosos
planes de esta migracion.

Un trabajo de esta envergadura solo es
posible sise realiza en equipo. En este caso,
personas de diferentes niveles y areas de
Alisys se involucraron en el proyecto para
conformar un blogue muy cohesionado.
Esto implica que perfiles de ramas tan
dispares como la ingenieria informatica, la
lingUistica computacional,administracion,
sistemas o recursos humanos, entre otros
muchos, trabajaron mano a mano.

No hay que olvidar que, ademas del desa-
rrollo de los servicios cognitivos, el proyec-
to implicaba la migracion completa de la
arquitectura del servicio telefénico del 060.
Con tantas personasy perspectivas involu-
cradas, la coordinacién es fundamental,
como también lo es la comunicacion cons-
tante con el cliente para seguimiento de
los trabajos y con el resto de las empresas
de la UTE, ademas de los proveedores con-
tratados para la prestacion de servicios. En
este caso, creo que todos los participantes
entendimos que era una gran oportunidad
para desplegar un buen trabajo, por lo que
podemos hablar de que la implicacion de
todos los actores ha sido positiva. En un
proyecto de esta envergadura siempre
pueden aparecer resistencias u objeciones
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al uso de tecnologias punteras. Sin embargo,
en nuestro caso estamos acostumbrados
a experimentar y validar constantemente
estos nuevos desarrollos por lo que, mas
gue resistencia, podemos decir que se esta-
blecieron debates muy enriquecedores. Si
se domina la tecnologia y se hace buena
pedagogia de su uso y virtudes, por regla

general, las personas aceptan los cambios.

En el caso de mi equipo en Transferencia
Tecnoldgica, tengo la suerte que son todo
personas jovenes que vienen con grandes
conocimientos de la universidad. Por mi
experiencia, solo puedo romper una lanza
a favor de la juventud que viene con
muchas ganas,conocimientosy capacidad
de trabajo. Tanto los companeros contrata-
dos como el alumnado en practicas que se
incorpora a Alisys cuentan con una muy
buena actitud y conocimientos en ambitos
como el Machine Learning y Big Data. La
formacion que se les imparte me parece
gue les dota de buena base.

En el caso de este proyecto, por la naturale-
za del mismo, no se produjo ese contacto
con otras empresas, mas alla de las partici-
pantes en la UTE. Sin embargo, en el
ambito de las Pymes como Alisys, siempre
es enriquecedor compartir experiencias
con otras empresas similares y establecer
sinergias. En ese aspecto, creo que en Astu-
rias y en particular en Gijon, con el Parque
Tecnoldgico, se crea un ecosistema muy
interesante. Es muy util estar al tantoy en
contacto con otras empresas que tienen
magnificos productos tecnoldgicos.
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RESULTADOS

En la actualidad seguimos completando el
proyecto. Los desarrollos ya estan conclui-
dos y estamos en fase de implantacion. A
dia de hoy los objetivos se han cumplido,
aunque falta el que es, sin duda, el paso
mas importante en todo proyecto, que es
el paso a producciéon. Confiamos en que se
ha hecho un buen trabajo.

Desde mi punto devista, la inversion ha sido
muy positiva tanto en los conocimientos
adquiridos en el desarrollo de un proyecto
de esta envergadura como, por supuesto,
en la fase econdmica.

Perfiles de ramas tan
dispares como la ingenieria
informatica, la linguistica
computacional,
administracion, sistemas o
recursos humanos, entre
otros muchos, trabajaron
mano a mano.
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Reflexiones

{9

Creo que con la creciente
digitalizacion las empresas
de cualquier ambito que
quieran seguir vendiendo
sus productos en el mercado
actual necesitan contar con
la presencia de una persona
que gestione y tenga los
conocimientos adecuados
para abordar esa
transformacion digital. Mas
alla de su denominacion o
siglas, considero que es
necesario tener un perfil
responsable de los sistemas
de la empresa y que éstos

cada vez tendran una mayor

importancia en su
funcionamiento.
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Es inevitable que el personal
de IT vaya ganando presen-
cia en cualquier tipo de em-
presa o que éstas contraten
los servicios relacionados
con sus sistemas, que cada
vez serdn mds importantes.
Los fondos europeos Next
Generation sin duda impul-
sardn esa presencia.
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